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 Di era globalisasi seperti saat ini Smartphone sudah menjadi bagian dari 
kebutuhan primer masyarakat. Hal itu menyebabkan adanya persaingan yang cukup 
ketat diantara para produsen Smartphone yang ada di Dunia, khususnya di 
Indonesia. Di tengah fenomena tersebut, Samsung Smartphone justru mengalami 
penurunan market share pada beberapa tahun terakhir. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi minat beli ulang konsumen 
pada Samsung Smartphone guna memenangkan pasar dan meningkatkan market 
share perusahaan. 
 Pada penelitian ini teknik yang digunakan dalam pengambilan data adalah 
non probabilllity sampling dengan metode purposive sampling. Populasi dan 
sampel pada penelitian ini yaitu mahasiswa Undip yang pernah melakukan 
pembelian produk Samsung Smartphone yang dikenal atau bisa ditemui secara 
langsung oleh peneliti. Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100 
responden yang tersebar dari seluruh fakultas di Undip. Pengumpulan data 
dilakukan dengan menggunakan kuesioner. Teknik analisa dan interpretasi yang 
digunakan adalah dengan Analisis Regresi Berganda, sesuai model yang 
dikembangkan pada penelitian ini, serta dioperasikan melalui program SPSS versi 
21. 
 Hasil pada penelitian ini menunjukan bahwa kualitas produk dan 
kepercayaan merek berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Kemudian 
kualitas produk, kepercayaan merek dan kepuasan konsumen berpengaruh positif 
pada minat beli ulang konsumen. Kepuasan konsumen merupakan variabel dengan 
pengaruh paling tinggi terhadap minat beli ulang konsumen. 
Kata Kunci : kualitas produk, kepercayaan merek, kepuasan konsumen, 









In the current era of globalization Smartphone has become part of the 
primary needs of society. This matter causes a tight competition among the 
Smartphone manufacturers across the World, especially in Indonesia. Among those 
phenomenon, Samsung Smartphone preciselly had been decreased their market 
share in recent years. This research aims to determine the factors that affect 
costumer repurchase intention of Samsung Smartphone to win the market and 
increase market share of the company. 
 In this research the technique used in data retrieval is non probabillity 
sampling with purposive sampling. Populations and samples in this research are 
Undip students who have made purchases of Samsung Smartphone products that 
are known or can be found directly by researchers. This research using 100 
respondents which are the Student across all Faculty in Diponegoro University. 
The data were collected by using questionnaires. The analysis and interpretation 
technique that being used is Multiple Regression Analysis, according to the model 
developed in this research, and operated through SPSS program version 21. 
 The result of the research indicate that Product Quality and Brand Trust 
have an Positive impact on Customer Satisfaction. Than Product Quality, Brand 
Trust and Customer Satisfaction have an Positive impact on Customer repurchase 
intention. Customer satisfaction was the highly influenced variable toward 
customer repurchase intention. 
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1.1 Latar Belakang 
 Pada era globalisasi seperti saat ini kita sedang dihadapkan pada 
perkembangan teknologi yang sangat pesat. Hampir di seluruh kegiatan manusia 
terdapat peran teknonologi di dalamnya. Teknologi ini sendiri tidak hanya dimiliki 
oleh satu kalangan, tetapi hampir seluruh kalangan dan dari seluruh segmentasi 
yang berbeda untuk membantu dalam kegiatan sehari-harinya. Salah satu teknologi 
yang paling dibutuhkan saat ini adalah ponsel cerdas (Smartphone). Smartphone 
sendiri merupakan telepon genggam yang mempunyai kemampuan dengan 
penggunaan dan fungsi yang menyerupai komputer (wikipedia.org). Perangkat ini 
mulai populer pada era 2000an dan terus berkembang sampai dengan saat ini. 
Dengan adanya Smartphone ini, maka seseorang akan lebih mudah untuk 
berhubungan dengan sanak keluarga atau sahabat yang berada pada jarak yang 
cukup jauh darinya.  
Berbeda dengan alat-alat komunikasi terdahulu, yang hanya dapat 
digunakan untuk melakukan mengirim pesan dan telepon, Smartphone sudah 
dilengkapi dengan berbagai fitur tambahan yang memudahkan penggunanya untuk 
melakukan banyak aktivitas dengan menggunakan Smartphone. Itu semua 
dilakukan untuk dapat menarik minat masyarakat dan memutuskan untuk membeli 
dan menggunakan produk yang dimilikinya. Selain itu hal ini dilakukan para 
produsen Smartphone guna untuk meningkatkan kepuasan pelanggan yang sudah 





Pada tahun 1992, hanya ada satu Smartphone beredar di dunia, yaitu IBM 
Simon Personal Communicator. Walaupun tidak seperti Smartphone sekarang, 
IBM Simon merupakan salah satu teknologi tercanggih yang ada saat itu. IBM 
Simon sudah dilengkapi dengan berbagai fitur seperti kalender, email, catatan, 
mengirim pesan singkat dan dilengkapi dengan stylus. IBM Simon mulai dijual 
dipasarkan bebas tahun 1994 dengan harga yang terbilang cukup mahal, yaitu 
sekitar Rp 12.000.000 per unit nya. Namun kejayaan IBM terbilang cukup singkat, 
hanya dua tahun saja, dan mulai tergantikan oleh pesaingnya karena daya tahan 
baterai yang terbilang cukup kecil, kurang lebih satu jam saja. Saat itu IBM Simon 
tidak mampu bersaing dengan kompetitornya Nokia 9000 Communicator. Di tahun-
tahun berikutnya terus bermunculan kompetitor-kompetitor baru yang siap bersaing 
sampai dengan saat ini. 
 Kebutuhan akan Smartphone yang kian meningkat membuat para produsen 
Smartphone pun kian berlomba-lomba untuk dapat menarik minat para konsumen 
untuk membeli serta menggunakan produknya. Fitur-fitur terbaru terus 
ditambahkan pada produk Smartphone ini dengan berbagai fungsi dan kegunaannya 
demi menambah daya tarik produknya. Banyak dari produsen-produsen tersebut 
bahkan mengeluarkan lebih dari satu produk Smartphone dalam kurun waktu satu 
tahun. Hal ini dilakukan agar dapat minat konsumen dari berbagai segmentasi yang 
ada. Mulai dari kalangan bawah, menengah, maupun kalangan atas.  
 Seiring terus bertambahnya kebutuhkan akan Smartphone ini sendiri pun 
membuat persaingan antara para produsen Smartphone menjadi lebih ketat. Dalam 





Smartphone unggulan di dunia, setelah itu disusul oleh Apple, Huawei, OPPO, 
Vivo dan merk Smartphone lainnya. Hal ini dibuktikan dengan data penjualan dan 
market share dari berbagai vendor yang ada di Dunia, termasuk Samsung, yang 
dirangkum oleh International Data Corporation (IDC) sebagai berikut : 
Tabel 1.1 
Top Five Smartphone Vendors, Shipments, Market Share and YoY 
















Samsung 81,9 24,5% 82,4 24,6% -0,6% 
Apple 51,2 15,3% 61,2 18,3% -16,3% 
Huawei 27,5 8,2% 17,4 5,2% 58,4% 
Oppo 18,5 5,5% 7,3 2,2% 153,2% 
Vivo 14,3 4,3% 6,4 1,9% 123,8% 
Others 141,5 42,3% 159,8 47,8% -11,4% 
Total 334,9 100% 334,4 100% 0,2% 
Sumber : International Data Corporation (IDC), April 2016 
 Pada Tabel 1.2 terlihat bahwa bahwa sampai dengan quartal pertama 
tahun 2016 Samsung memiliki shipment volume dan market share paling tinggi 
dibandingkan dengan merk lainnya. Selain itu pada tabel tersebut dijelaskan bahwa 
pada tahun 2016 volume pengiriman yang dilakukan oleh Samsung terbilang 
menurun. Dimana pada tahun 2015 volume pengiriman yang dilakukan Samsung 
adalah sebesar 82,4 juta unit dan menurun menjadi 81,9 juta unit di tahun 
berikutnya. Samsung harus terus melakukan inovasi pada produknya agar tetap 





 Sedikit berbeda dengan data sebelumnya, pada tahun 2015 di beberapa 
negara di Asia Samsung mengalami kenaikan pada volume pengiriman tetapi 
mengalami sedikit penurunan pada market share, hal tersebut digambarkan pada 
tabel berikut : 
Tabel 1.2 
















Samsung 21,7 21,5% 18,5 22,2% 18,1% 
Asus 8,4 8,3% 3,9 4,7% 114% 
Apple 6,1 6% 4,9 6% 22,7% 
Oppo 5,7 5,6% 4,2 5,1% 33,7% 
Lava 5,1 5,1% 2,1 2,6% 142,7% 
Others 54,4 53,5% 49,5 59,4% 9,2% 
Total 101,4 100% 334,4 100% 22% 
*Figure may not be exact due to rounding 
*SEA countries tracked by IDC Include Indonesia, Myanmar, Philippines, 
Singapore, Thailand, Vietnam 
Sumber : International Data Corporation (IDC), February 2015 
Pada Tabel 1.3 terlihat di beberapa negara di Asia seperti Indonesia, 
Myanmar, Philippines, Singapore, Thailand dan Vietnam, di tahun 2015 Samsung 
merupakan salah satu produsen smartphone yang perlu dipertimbangkan oleh 
produsen-produsen lainnya, karena masih unggul dalam shipment volume dan 
market share. Pada tabel tersebut dijelaskan bahwa volume pengiriman Samsung 
mengalami kenaikan sebesar 3,2% dibandingkan tahun sebelumnya yang awalnya 
sebesar 18,5% menjadi 21,7%. Hal tesebut berarti konsumen masih percaya 





terdekatnya yaitu Asus mengalami kenaikan market share dan juga volume 
pengiriman yang sangat pesat mencapai 114%. Selain itu vendor lain seperti Apple 
dan Oppo juga mengalami kenaikan yang cukup besar dibandingkan tahun 
sebelumnya di negara-negara Asia tersebut.  
Di Indonesia sendiri pada tahun 2017 Samsung Smartphone menempati 
posisi pertama penguasa pasar yang kemudian disusul oleh Oppo, Advan, Vivo, 
Xiomi dan merek lainnya. Hal tesebut dijelaskan pada gambar berikut : 
Tabel 1.2 
Indonesia Top 5 Smartphone Companies, Q3 Unit Market Share 2017  
 
Sumber : International Data Corporation (IDC), 2017 
Pada data yang dilaporan oleh International Data Corporation ditahun 2017 
tersebut dijelaskan bahwa di Indonesia Samsung mendapatkan market share 
sebesar 30,0%, cenderung menurun dibandingkan dengan pangsa pasar yang 
didapatkan oleh Samsung Smartphone pada tahun 2016 yaitu sebesar 32,2%. Tetapi 
Samsung saat ini masih berada pada posisi paling atas diantara produsen 
smartphone lainnya. Menurut IT & Mobile Marketing Director Samsung Electronic 





hanya berfokus pada segmen premium, tetapi juga mulai menjarah kaum millineal, 
hal itu ditunjukan dengan mulai dikeluarkannya produk Samsung Smartphone seri 
Note dan produk lainnya. Selain itu Samsung juga terus melakukan pembaharuan 
pada produknya seperti dengan mengeluarkan produk Galaxy S8 dan Galaxy Note 
8 pada tahun 2017. Kemudian salah satu yang masih menjadi andalan Samsung itu 
sendiri adalah pelayanan purna jual yang amat baik, itulah yang membuat Samsung 
masih menempati posisi pertama untuk produsen Smartphone di Indonesia.   
Tetapi hal itu tidaklah cukup, pada gambar 1.1 itu juga dijelaskan bahwa 
saat ini, produsen-produsen dari China mulai masuk dan menguasai pasar, hal ini 
dapat dilihat dengan adanya merek-merek seperti Oppo, Vivo dan Xiomi sebagai 
salah satu dari lima besar produsen Smartphone di Indonesia. Merek-merek tersebut 
berkembang sangat pesat dengan mengandalkan pemasaran yang agresif dengan 
menambah aktivitas offline retail dan memasang iklan di lokasi-lokasi yang 
strategis (kompas.com). Tentunya hal ini menjadi perhatian khusus bagi Samsunng 
Smartphone agar terus dapat mempertahankan posisinya sebagai penguasa pasar 
saat ini. 
 Untuk meningkatkan market share yang dimiliki Samsung Smartphone 
maka perlu dirumuskan suatu strategi dengan cara mengetahui faktor yang 
meningkatkan minat beli ulang konsumen. Seperti yang dijelaskan oleh Lambin 
(dalam Ferdinand; 2000, p.5), untuk memenangkan pasar dan tercapainya sasaran 
pemasaran yang berupa peningkatan market share,  maka perlu adanya suatu model 
acuan strategik dengan pengetahuan yang lebih tentang perilaku pembelian dan 





mengatakan bahwa jika perusahaan ingin bertahan dan mengembangkan usaha 
dalam industri yang sudah ia tetapkan, maka perusahaan dituntut harus mampu 
merebut hati pasar sasaran. Dengan kata lain jika perusahaan mampu memahami 
perilaku pembelian ulang konsumen, maka sasaran pemasaran perusahaan (market 
share) akan meningkat. 
Respon positif terhadap kualitas suatu produk ataupun jasa pada suatu 
perusahaan akan menimbulkan suatu perilaku minat beli ulang  pada konsumennya 
(Cronin et.al, 1992). Setelah melakukan penilaian terhadap produk tersebut maka 
konsumen baru akan menentukan perilaku apa yang akan dilakukannya selanjutnya, 
baik konsumen akan merasa puas yang selanjutnya diikuti dengan perilaku 
pembelian ulang ataupun sebaliknya. Salah satu cara untuk mempertahankan 
konsumen sendiri dengan cara memberikan produk berkualitas yang sesuai dengan 
harapan konsumen. Sepertinya yang jelaskan oleh Kotler (2012) bahwa yang 
terpenting adalah memenuhi atau melebihi harapan kualitas dari pelanggan sasaran. 
Maka yang menjadi suatu hal yang penting untuk mengidentifikasi pengaruh 
kualitas produk terhadap minat beli ulang konsumen. 
Delgado et al. (2003) menjelaskan dalam penelitiannya bahwa rasa percaya 
konsumen terhadap suatu merek disebabkan oleh adanya perasaan aman konsumen 
setelah interaksi yang dilakukannya pada produk dari merek tersebut, dan hal ini 
akan berpengaruh secara langsung terhadap keinginan membeli kembali pada 
produk yang sama di masa yang akan datang. Maka menjadi penting bagi 
perusahaan agar terus meningkatkan rasa aman yang diberikan kepada konsumen 





kepercayaan merek juga mengambil peranan penting dalam mempengaruhi minat 
beli ulang konsumen, maka perlu dilakukan identifikasi atas pernyataan tersebut. 
Kotler dan Keller (2007) menyatakan bahwa “Kepuasan adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan”. Kemudian 
Griffin (2003, p33-34) menyatakan bahwa “pelanggan yang merasa puas dengan 
produk atau jasa yang telah dibeli maka akan melakukan pembelian kembali”. 
Dapat dikatakan bahwa konsumen akan tertarik untuk melakukan pembelian ulang 
setelah mereka merasa puas terhadap produk tersebut. Hal tersebut berarti kepuasan 
konsumen adalah salah satu faktor yang mempengaruhi minat beli ulang konsumen. 
Pada penelitian ini, variabel kepuasan konsumen dijadikan variabel 
intervening karena dirasa lebih baik dan lebih tepat untuk memediasi variabel 
kualitas produk dan kepercayaan merek. Hal itu juga didukung dengan beberapa 
penelitian terdahulu yang digunakan untuk membantu penelitian ini. 
Dari penjelasan di atas, maka peneliti menitikberatkan permasalahan pada 
kualitas produk, kepercayaan merek dan kepuasan konsumen dengan judul 
“ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KEPERCAYAAN 
MEREK TERHADAP MINAT BELI ULANG YANG DIMEDIASI OLEH 
KEPUASAN KONSUMEN  (Studi Pada Konsumen Samsung Smartphone di 
Undip). 
1.2 Rumusan Masalah 
 Berdasarkan latar bekalang tersebut di atas makan perumusan masalah yang 





1. Apakah kualitas produk mempengaruhi kepuasan konsumen pada produk 
Samsung Smartphone di Undip? 
2. Apakah kepercayaan merek mempengaruhi kepuasan konsumen pada 
produk Samsung Smartphone di Undip?  
3. Apakah kualitas produk mempengaruhi minat beli ulang pada produk 
Samsung Smartphone di Undip? 
4. Apakah kepercayaan merek memperngaruhi minat beli ulang pada produk 
Samsung Smartphone di Undip? 
5. Apakah kepuasan konsumen mempengaruhi minat beli ulang pada produk 
Samsung Smartphone di Undip? 
1.3 Tujuan Penelitian  
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, maka penelitian ini bertujuan 
untuk menganalisis : 
1. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada 
produk Samsung Smartphone di Undip. 
2. Menganalisis pengaruh kepercayaan merek terhadap kepuasan konsumen 
pada produk Samsung Smartphone di Undip. 
3. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap minat beli ulang konsumen 
pada produk Samsung Smartphone di Undip. 
4. Menganalisis pengaruh kepercayaan merek terhadap minat beli ulang 
konsumen pada produk Samsung Smartphone di Undip. 
5. Menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang 





1.4 Sistematika Penulisan  
Dalam penelitian ini, sistematika penulisan disusun berdasarkan bab demi 
bab yang diuraikan sebagai berikut:  
Bab I : Pendahuluan  
Bab ini berisikan latar belakang masalah kenapa peneliti melakukan 
penelitian ini, rumusan masalah, tujuan penelitian, dan sistematika 
penulisan.  
Bab II : Tinjauan Pustaka  
Bab ini berisikan landasan teori, penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, 
dan hipotesis. 
Bab III : Metode Penelitian  
Bab ini berisikan mengenai variabel penelitian dan definisi operasional, 
penentuan populasi dan sampel, jenis dan sumber data, serta metode 
pengumpulan data. 
Bab IV : Hasil dan Pembahasan  
Bab ini berisikan hasil penelitian secara sistematis kemudian dianalisis 
dengan teknik analisis yang ditetapkan untuk selanjutnya dilakukan 
pembahasan hasil analisis tersebut. 
Bab V : Penutup  
Bab ini berisikan kesimpulan dari hasil penelitian dan saran yang diberikan 
berkaitan dengan hasil penelitian. 
